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Dengan ini saya menyatakan bahwa tugas akhir ini tidak terdapat karya yang pernah 
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Carfix Dr. Cipto merupakan salah satu bengkel mobil umum yang berlokasi 
di Semarang dan baru beroperasi selama satu tahun. Untuk dapat bersaing dengan 
industri lain yang sejenis, Carfix Dr. Cipto dituntut untuk memberikan kualitas 
pelayanan yang maksimal. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas 
pelayanan yang saat ini diberikan bengkel Carfix Dr. Cipto, menentukan prioritas 
perbaikan sebagai efisiensi sumber daya, serta memberikan usulan perbaikan. 
Metode SERVQUAL digunakan untuk menganalisis kualitas pelayanan Carfix Dr. 
Cipto dari perspektif pelanggan, selanjutnya metode Importance-Performance 
Analysis (IPA) dengan pemetaan pada diagram kartesius digunakan untuk 
menentukan prioritas perbaikan. Berdasarkan analisis SERVQUAL terdapat lima 
dari 22 atribut yang memiliki nilai gap negatif yang menunjukan bahwa Carfix Dr. 
Cipto belum mampu memenuhi harapan pelanggan pada lima atribut tersebut. 
Analisis diagram kartesius IPA menampilkan atribut “mekanik cepat dan tanggap 
dalam melakukan perbaikan” sebagai prioritas perbaikan. Usulan perbaikan yang 
dapat diberikan pada manajemen Carfix Dr. Cipto yaitu dengan mengurangi 
kegiatan yang tidak efisien dan tidak professional saat melakukan service 
kendaraan. 
Kata Kunci: Service Quality, IPA, Gap, Diagram Kartesius 
 
Abstract 
Carfix Dr. Cipto is a public car repair shop located in Semarang and has 
only been operating for one year. To be able to compete with other similar 
industries, Carfix Dr. Cipto is required to provide maximum service quality. This 
study aims to determine the quality of service currently provided by Dr. Carfix. 
Cipto, determine priority improvements as resource efficiency, and provide 
recommendations for improvements. SERVQUAL method is used to analyze the 
service quality of Carfix Dr. Cipto from a customer perspective, then the 
Importance-Performance Analysis (IPA) method with mapping on a Cartesian 
diagram is used to determine priority improvements. Based on the SERVQUAL 
analysis, there are five of the 22 attributes that have a negative gap value which 
indicates that Carfix Dr. Cipto has not been able to meet customer expectations on 
these five attributes. Analysis of the Cartesian IPA diagram shows the attribute 
"fast and responsive mechanics in making repairs" as a priority for repair. 
Proposed improvements that can be given to the management of Carfix Dr. Cipto, 
namely by reducing inefficient and unprofessional activities when servicing 
vehicles. 
Keywords: Service Quality, IPA, Gap, Cartesian Diagram 
